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Abstrak 
 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kualitas service berdasarkan 
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan customer. Selain itu dapat memberikan 
solusi yang tepat untuk melakukan perbaikan terhadap variabel-variabel yang 
dianggap kurang dan harus diperbaiki. Analisis dilakukan dengan menentukan 
terlebih dahulu jumlah dan karakteristik responden yang ada di Nissan TB 
Simatupang  yang akan dijadikan objek penelitian. Setelah itu dibuatlah kuesioner 
yang berisikan variabel – variabel sebagai instrument untuk pengambilan data. Hasil 
dari variabel tersebut nantinya akan diolah dengan menggunakan metode Importance 
Performance Analysis yang sebelumnya dilakukan terlebih dahulu uji reliabilitas dan 
validtas sebagai acuan apakah kuesioner yang dibuat bersifat reliable dan cukup 
valid untuk dilanjutkan penelitian. Dari hasil pengolahan didapatkan variabel yang 
dianggap harus diperbaiki karena memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dan 
memiliki tingkat kepuasan yang rendah. Dengan menganalisis variable-variabel yang 
disarankan untuk diperbaiki menggunakan Fishbone Diagram diperoleh usulan 
perbaikan yang perlu dipertimbangkan oleh perusahaan.  
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The purpose of this research is to know the level of quality of service based on the 
level of importance and the level of satisfaction of the customer. Beside that, it can 
provide the right solution to make improvements with respect to the variables that are 
considered to be less and should be corrected. The analysis is done by determining in 
advance the number and characteristics of respondents at Nissan TB Simatupang, 
who will be made the object of research. After that Congressional questionnaire that 
contains variables  as instruments for data retrieval. The result of the variable will be 
processed by using the method of Importance Performance Analysis previously done 
in first test of reliability and valid as a reference is a questionnaire that is created is 
quite reliable and valid for continued research. From the results obtained by 
processing variables that are considered to be fixed because it has high importance 
and low satisfaction rate. By analyzing the variables that are recommended to be 
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repaired using a Fishbone Diagram obtained proposed improvements that need to be 
considered by the company. 
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